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ABSTRAK 
 
Konsumen merupakan salah satu poin penting dalam sebuah 
perusahaan ritel karena jika perusahaan ritel tersebut bisa memberikan yang 
terbaik, konsumen akan merasa puas dan mereka akan kembali untuk 
berbelanja lagi di perusahaan tersebut namun sebaliknya, jika perusahaan 
tidak bisa memenuhi keinginan konsumen maka konsumen akan merasa 
tidak puas dan tidak kembali berbelanja. 
Penelitian deskriptif ini bertujuan untuk mengetahui apa saja 
ketidakpuasan konsumen Supermarket Carrefour jalan Kalimas Surabaya, 
penyebab ketidakpuasan dan akibat dari ketidakpuasan. Penelitian ini 
menggunakan teknik analisis critical incident technique  dengan melakukan 
wawancara kepada para konsumen supermarket yang pernah mengalami 
ketidakpuasan. Sampel informan sebanyak 30 orang yang diwawancara 
dengan menggunakan teknik purposive sampling yang dipilih sesuai 
ketentuan penelitian. 
 Hasil dari penelitian ini menunjukkan ketidakpuasan dalam bidang 
pelayanan, produk, harga, dan promosi. Yang dimana akibat dari 
ketidakpuasan ini menimbulkan emosi dari para konsumen dan membuat 
konsumen mengeluh, baik itu disampaikan atau pun tidak. Dan konsekuensi 
dari ketidakpuasan adalah konsumen mengeluh dan berkurangnya loyalitas 
konsumen. 
 
 
Kata kunci: ketidakpuasan konsumen, critical incident technique, kualitatif 
deskriptif, konsekuensi ketidakpuasan.  
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ABSTRACT 
 
Consumer is one of the important thing from retail company 
because if the company itself could give the best, the consumer will feel 
satisfied and they will return to repurchase again at thecompany, but if the 
company couldn’t fullfil what consumer wants then they will not feel 
satisfied and will not return shopping. 
The purpose of this descriptive research was to find out the reason 
what affects dissatisfied consumer of Supermarket Carrefour jalan Kalimas 
Surabaya, the reason of dissatisfied dan the cause of dissatisfied. This 
research  using analysis technique critical incident technique with interview 
to the consumer that ever feels dissatisfied. The samples are 30 consumer 
that interviewed with using purposive sampling that are chosen with the 
terms of the research. 
The result of this research is showing dissatisfied on things such as 
service, products, price, and promotion. Which causing consumer to feel 
negative emotion and make them complain, whether they inform the staff or 
not. And the consequences from dissatisfied consumer are the loyalty of 
consumer are decrease 
 
Keywords: Dissatisfied consumer, critical incident technique, qualitative 
descriptive, consequences of dissatisfaction.
